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RESUMO

Este artigo aborda a questdo da Comunicag¢do na drea da
Saiide com enfoque no relacionamento médico-paciente.
Trata-se de uma pesquisa quantitativa / qualitativa junto a
hospitais, clinicas e centros de saiide. Foram utilizados dois
modelos de roteiros para a pesquisa: um destinado aos
administradores e outro aos usudrios. Os resultados
permitiram a andlise da relacdo médico-paciente sob a dtica
da comunicagdo integrada e o estabelecimento dos principios
de comunicagdo, vislumbrando o crescimento de uma drea
ainda timidamente explorada pelos profissionais de Relacées
Publicas.

Palavras-chave: Comunica¢do. Relacdes Publicas.
Organizagdes. Saiide ;

ABSTRACT

Thé’ article deals with the issue of Communication in the area
of Health, focusing doctor/patient relationship. It is a
quantitative/qualitative research carried on at hospitals,
clinics and health centres. Two guidelines were used: one for
administrators and the others for users. The results led to the
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analysis of doctor/patient relationships from the point of view
of an integrated communication and the setting of
communication principles, opening an area which has been
timidly explored in Public Relations.

Key-words: Communication. Public Relations. Organization.
Health.

INTRODUCAO

foco deste trabalho € a discussdo das Relagdes Publicas na drea da satde,

na qual se constata a necessidade do desenvolvimento de politicas de

comunicagao, seja no setor ptblico ou no privado. A Comunicagdo estd
descobrindo esse novo segmento de a¢do, e o interesse da drea da satide, por seu
turno, encontra-se em estado incipiente.

A maior parte da literatura sobre Relagdes Publicas dd énfase ao setor
privado e assim, de certa forma, contribui para a estigmatizagcdo de que € uma
atividade a ser desempenhada onde hd expectativa de lucro, competitividade e a
necessidade de consolidagdo da empresa no mercado. Acreditamos que as
potencialidades da ag@o do profissional de Rela¢des Publicas sdo compativeis
com qualquer tipo de organizagdo privada ou publica e essa crenga motivou este
trabalho, particularmente, no que diz respeito as organizag¢des do setor da saide,
no qual as relacdes se apresentam num grau elevado de conflito, o que enfatiza a
necessidade de ac¢do planejada de comunicacao. '

As institui¢des hospitalares, clinicas e centros de satide sofrem
conseqiiéncias de transformagdes sociais e de crises externas que, somadas aos
fatores internos, resultam em pressdes e conflito de interesse na esfera de grupos
diferentes, direta ou indiretamente, ligados a organizag@o. Dessa forma, torna-se
necessario um trabalho de comunicagdo que promova maior integragao entre os
diversos ptiblicos da institui¢o: funciondrios, corpo clinico, estudantes, fomecedores,
pacientes e os respectivos familiares e a comunidade.

<

A drea da saide trata de vidas humanas, o que ja € suficiente para
demonstrar a importancia em verificar opinides, a fim de alcangar ndo s6 um
consenso, gragas ao qual os interesses se mostram harmonizados, como também
a formag@o de uma imagem positiva diante da sociedade. Tal imagem funciona
como resultado de todo um processo pelo qual a organizagao visa a credibilidade,
devendo, assim, basear-se na coeréncia entre discurso e agdo.
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A literatura no campo da Comunicagio Social, notadamente na 4rea de
Relagdes Publicas, indica uma relagio direta entre habilidade de administrar e
habilidade de comunicar, levando em consideragio que comunicacio é a forca
que contesta e transforma, agindo como fluxo continuo em um processo de agio/
rea¢do que deve ser considerado para se manter uma imagem perante a opinifio
publica. Desse modo, uma forte comunicagio interna, aliada a uma constante
comunicagdo externa, pelas midias (veiculos de comunicag¢io), constitui um
poderoso instrumento para uma administragdo eficaz. Especialista em harmonizar
interesses, o profissional de Relagdes Publicas, por meio de técnicas especificas,
direciona as informagdes de modo a ajustd-las aos publicos na forma e tempo
apropriados, garantindo melhor funcionamento da institui¢do e propiciando imagem
e conceitos solidos e permanentes.

A questio do relacionamento médico-paciente deve ser considerada dentro
dos problemas estruturais que caracterizam a satide no Brasil, tanto no setor ptiblico
como no privado. O primeiro convive com problemas histéricos, visto que ainda
ndo se conseguiu resolver o problema da fome, saneamento bésico, moradia,
educagio e emprego da maior parte da populagdo brasileira. As desigualdades
sociais e regionais ainda fazem parte de nosso cotidiano como os médicos e outros
profissionais de saide podem observar e vivenciar in loco, situagdes que muitas
vezes $6 conhecemos pela divulgacio da midia.

No segmento da satide privada, o mesmo Poder Piiblico, que se mostrou
ate hoje incapaz de modificar os niveis precérios de vida de considerdvel contingente
da populagdo, interfere de forma intensa ao regulamentar o oferecimento de planos
e seguros de sadde, o que tem sido motivo de grande desconforto e
descontentamento entre os componentes do setor: operadoras, seguradoras,
médicos, hospitais, etc. E esse, entretanto, o cendrio atual no qual hospitais, clinicas
e centros de satide tém que continuar desenvolvendo suas atividades, lidando com
os conflitos do mundo externo e realizando sua missio geral: prestar assisténcia

~

integral a satide. .

A nova ordem juridica, inaugurada com a promulgagio da Constitui¢io
Federal de 1988, e o clamor da sociedade por posturas mais éticas de todos os
cidaddos e profissionais também trouxeram alguns outros componentes a serem
considerados na relagdo médico-paciente e no cotidiano das institui¢ées de satdde.

E nessa categoria que se situam os dispositivos éticos discriminados no
Cédigo de Etica Médica e os legais amparados no Cédigo de Defesa do
Consumidor. Sobre este tiltimo, cabe destacar que foi concebido dentro de enfoque
social, resguardando direitos da parte que considera mais frigil na relacio de
consumo de produtos e servicos. '
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Torna-se nitida, nesse quadro, a necessidade da reconstrugdo do
relacionamento médico-paciente, que envolve, além de tudo, o direito informag@o,
que necessita de canais e instrumentos especificos para ocorrer de modo satisfatério,
assumindo nessa perspectiva um carater de prevengdo, quando consideramos
que o paciente informado e bem atendido ndo terd razdes para reclamar. A
reconstrucio das bases do relacionamento, que defendemos, deve ser entendida
em seu sentido amplo, ou seja, é necessdria a todos os segmentos profissionais da
drea da satide, principalmente na medicina. Essa mudanga envolve a ruptura com
o atual modelo de formacdo académica desses profissionais, que devem ser
preparados para lidar com pessoas, de forma mais humana, somada as crescentes
inovagoes tecnolégicas.

A atuaco eficiente na comunicagio com os publicos, mesmo quando se
trata de uma 4rea tdo abandonada e mal gerida como a da saiide, e como tantas
outras, pelo administrador piblico, € um desafio que o profissional de Relagdes
Piblicas pode auxiliar na superagiio de mododecisivo, especialista que € em buscar
o entendimento e conhecedor de técnicas de comunicagio que facilitam e tornam
eficiente a comunicagdo com os diversos publicos.

Como lidar com a saide? Como niio a tratar como um produto ¢ mesmo
assim obter sucesso? Como lidar com os publicos? Qual a forma de comunicagao
mais eficiente? Como melhorar o relacionamento médico-paciente? Como melhorar
a imagem da instituigiio: hospital publico e privado, clinicas e centros de satde?
Responder a essas questdes é definir e destacar a importancia do profissional de
Relagdes Piblicas nesse segmento tdo peculiar, que tem como valor e missdo
geral a preservacio da vida. Nosso objetivo foi demonstrar que 0s profissionais
de Relagdes Priblicas devem e podem assumir tal tarefa e atuar num campo,
ainda timido, com grandes perspectivas de crescimento, com énfase no trabalho
de recuperacio da idéia que a origem da palavra hospital remete: hospitalidade,
receber bem.

METODOLOGIA DA PESQUISA

Para melhor estruturacio de nosso trabalho, consideramos importante a
realizagio de um estudo exploratério, envolvendo algumas dreas da satide, utilizando
a entrevista pessoal e aplicagdo de um questiondrio.Optamos por uma Besquisa
qualitativa, pois acreditamos que, por meio dela, temos mais condigdes de efetuar
levantamentos de dados que possam ser discutidos, em primeiro lugar, diretamente
com o sujeito. DEMO (2001, p.30) afirma que:
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A informagdo qualitativa nao busca ser neutra ou objetiva, mas permedvel a
argumentagio, consensual, critica, dentro de meio termo sempre dificil de exarar;
num extremo estard o questionamento de tudo, sem que nada fique de pé; no
outro, a crenga ficil em tudo sem atinar para o implicito e o contraditério.

Entre as técnicas mais utilizadas na pesquisa qualitativa estd inserida a
entrevista. Mesmo com um esquema pré-estabelecido, ela possibilita ao
entrevistador vérios questionamentos e observagdes que o levardo a um
levantamento de opinido e conclusdes diversas. Fundamentalmente, objetivou-se
levantar as opinides junto a uma amostra que fosse significativa, pelo dominio que
tem sobre o assunto em questdo, e ndo exatamente representativa do todo. No
sentido ndo s6 de melhor equacionar as afirmagdes conceituais efetuadas no campo
tedrico, mas também de ampliar o material existente sobre a Comunicacio na
Saude, utilizamos a metodologia da pesquisa de campo.

Nesse contexto, os objetivos da pesquisa implementada foram: verificar e
analisar a importincia da comunicagdo no relacionamento médico — paciente;
contribuir para a elaboragdo de um trabalho especifico, que vise 2 implantagio da
area de Comunicagdo, com base nos principios que regem as Relagdes Puiblicas;
verificar de que forma a drea de Satide percebe a importincia da Comunicagio,
especificamente a profissdo de Relacdes Publicas; identificar a existéncia de
profissionais da drea de Comunicagio que conhecem os principais problemas da
saude; verificar o nimero de hospitais, clinicas e centros de saide de Campinas/
SP que possuem um profissional de Comunicac¢io. Foram selecionados hospitais
publicos, particulares, universitérios, clinicas multidisciplinares e centros de satide
de Campinas/SP, considerando o maior niimero de atendimento e ndmero de leitos,
utilizando um roteiro semi - estruturado e ndo disfargado para a coleta de dados,
entrevista pessoal para que o entrevistador, além de conduzi-la, pudesse se utilizar
das observagdes para o levantamento de dados.

Aplicamos uma entrevista in loco, ndo dirigida, ndo estruturada & de
profundidade, seguindo roteiro pré-estipulado, direcionando-a de acordo com os
objetivos propostos. Os piiblicos pesquisados no roteiro I (composto de questdes
sobre existéncia ou ndo da drea de comunicagio, perfil do profissional que estd a
frente da drea, estratégias e agdes de comunicagio, classificacdo da imagem/
conceito da institui¢do, atendimento ao piblico e relacionamento médico-paciente)
foram os dirigentes, superintendentes, diretores, ou seja, pessoas ligadas 2 alta
cupula da organizacgio. O roteiro IT (composto de questdes sobre o atendimento
ao publico, relacionamento médico-paciente, defini¢do/escolha do servigo utilizado
e classificagiio da imagem/conceito da institui¢o) foi direcionado e aplicado aos
pacientes, enquanto usudrios dos servigos dessas instituicdes.
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Sobre a escolha pela pesquisa qualitativa, consideramos ser o instrumento
apropriado para colher informagdes nao completamente declaradas ou verbalizadas
nas respostas aos componentes dos roteiros, visto que permite uma interacéo
entre sujeito e objeto, a reconstrucdo da realidade pesquisada, onde ha muito de
ambos, elementos importantes nos temas sociais. Procuramos, de maneira
inequivoca e conscientemente, interpretar as reagoes dos entrevistados,
processando as informagdes, lendo as mensagens nas entrelinhas, nos gestos, e
niio apenas nas respostas verbalizadas, aquilo que na conversagao ficou implicito,
enfim, reconstruindo o processo dinimico de colher informagdes acerca dos
questionamentos propostos nos roteiros apresentados. Esse processo interativo
nfo comprometeu a interpretagdo dos dados obtidos, mas o qualificou, porque
demanda a postura de entender amplamente o que foi dito, na busca do consenso
possivel ¢ provisério, que foge de padrdes tinicos. Na hermenéutica dos dados e
informagdes, procuramos garantir os enfoques necessarios, sem nunca perder de
vista o cardter ndo-linear, dinimico e histérico do sujeito-objeto-campo.

De acordo com informacdes fornecidas pela Secretaria Municipal de
Satide, existemn em Campinas 27 hospitais, dos quais selecionamos 7. Ainda de
acordo com a mesma fonte, existem 46 Centros de Satide. Desse nimero,
selecionamos 7. No que se refere a selecio das clinicas de satide, nao pudemos
dispor de niimeros oficiais. Assim, a escolha foi aleatéria, mas observando critérios
como localizacdo e seu cardter multidisciplinar. Desse modo, pudemos selecionar
apenas 5 clinicas. Dos 7 hospitais pesquisados, apenas o Hospital de Clinicas da
Unicamp possui um profissional de Relagdes Piblicas em seu quadro funcional.
Esse fato inédito mereceu consideracio de nossa parte, que se refletiu na aplicag@o
do roteiro preparado junto a esse profissional. Também, evidentemente, estivemos
com a superintendéncia da organizacio hospitalar. O Hospital de Clinicas da
Unicamp é referéncia nacional e internacional no tratamento de vérias doengas,
além de desfrutar de exceléncia internacional na drea da pesquisa. Essa condi¢do
faz dele um local procurado ndo apenas pelos municipes, mas também pela
populagdo das cidades vizinhas e até de outros estados.

O Hospital e Maternidade Celso Pierro também é um hospital — escola,
vinculado 2 Faculdade de Medicina da PUC-Campinas. A pesquisa foi aplicada
em duas personalidades de sua estrutura organizacional: o superintendente da
Sociedade Campineira de Educagdo e Instrugio, mantenedora do hospital, e a
diretora administrativa. Na 4rea de satde piblica, consideramos o Hospital Dr.
Mirio Gatti e os Centros de Sadde, vinculados a Secretaria Municipal de Saide.
Quanto aos hospitais particulares, selecionamos o Vera Cruz, a Casa de Sadde de
Campinas, 0 Madre Maria Theodora Voiron e Samaritano, sempre considerando
a localizacdo e o porte (capacidade) dessas organizagdes.
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ANALISE DOS DADOS OBTIDOS

Sobre a existéncia da drea de comunicacéo, dos 7 hospitais pesquisados,
apenas 4 informaram a existéncia da drea de comunicacdo. Aparentemente, esse
nmimero € animador. Entretanto, considerando a realidade, verifica-se que apenas
num deles hd um profissional de Relagdes Piiblicas ¢ uma assessoria especifica
para essa drea. Os demais tém assessoria de comunicagio social que
invariavelmente cuida apenas das relagdes com a imprensa. Essa realidade é
corroborada pela questao referente ao pertfil do profissional que estd ou que deveria
estar a frente da drea de comunicacdo. Duas respostas definiram o perfil ideal
como o de um jornalista. Apenas um fez referéncia ao profissional de Relacdes
Publicas, justamente o tinico que j4 conta com esses servigos. Percebeu-se que é
comum a associagdo de comunicagio e jornalismo. Falta a consciéncia de que
comunicagio € drea abrangente e que ha outras formas de se relacionar. O novo
modelo organizacional ndo compartilha dessa visdo segmentada. Hoje, a
comunicagdo empresarial € questao de planejamento estratégico e deve considerar
todos os aspectos e todos os piblicos, deve ser uma atitude global, que integre
todos os setores, todos os instrumentos e linguagens.

Quanto ao perfil do profissional a frente da drea de comunicacio,
chamou-nos a atengdo o nimero de entrevistados que ndo soube informar ou
indicar o perfil do profissional adequado para a drea. Essa postura identifica o
qudo pouco conhecimento se tem sobre este tema. Muitos reconheceram ser ela
importante, mas ndo conseguiram identificar quais as caracteristicas necessarias
para realizar o trabalho ou a segmentam, considerando apenas as atividades de
assessoria de imprensa. Aqueles, entretanto, que reconheceram como adequado
o perfil do profissional de Relagoes Piblicas, entendem a atividade de maneira
diferenciada. E certo que a palavra sugere virias acepgdes, mas poucos se
aproximam de sua consideragio como area de conhecimento, que dispde de todo
um aporte tedrico e instrumental especifico, embora de certa forma recente.”

Referente as a¢des de comunicacio com o piblico.externo, na maioria
das institui¢des pesquisadas ndo hd agbes planejadas para uma comunicacio
eficiente e abrangente, ndo ha politica de comunicacio definida, bem como hi
uma limitag¢do no conceito de piiblico, ou seja, pensa-se apenas em cliente/usudrio
e funciondrivs. Todas elas, no entanto, utilizam-ge de formas ou técnicas para
atingi-los, muito embora sem sistematizacio, objetivos, freqiiéncia e nio
estabelecem modos de verificar se a mensagem foi recebida, conforme o esperado,
ou seja, quase ndo sdo aplicadas pesquisas de opinido, a fim de verificar aceitagio
ou critica de determinada proposta.
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Sobre a existéncia de politicas de comunicacio, a falta de sistematizagao
das a¢es de comunicagio decorre da falta da defini¢do da politica, visto que nao
hd estratégia na maioria das iniciativas. Em grande parte dos hospitais pesquisados
ndo existe definicdo a esse respeito e, desse modo, € natural que as agdes sejam
desconexas, inapropriadas e sem rumo definido. Felizmente, contudo, hd algum
reconhecimento de que estd inserida na discussdo da gestio estratégica e indicagoes
de valores como humanizagio e responsabilidade social para subsidiar seu norte e
sua construcdo, dentro da drea da satde.

Quanto 2 imagem/conceito da instituicdo, os entrevistados, em sua
maioria, tiveram respostas positivas, pela ordem: muito bom; bom e bastante
positivo. Poucos admitiram ser ruim. Somente uma das organizagoes pesquisadas
informou utilizar instrumentos para avaliar essa questio junto ao publico/usudrio,
ou seja, aplica pesquisa e dispde de servigo de atendimento ao consumidor. A
avaliacdo feita pelos dirigentes deve ser creditada a uma visdo pessoal e particular,
que ndo serve aos propdsitos de uma conceituagio feita com bases cientificas e
métodos e, por isso, capaz de identificar os conflitos e subsidiar com essas
informages ¢ poder decisério no sentido da construgdo de sua identidade
corporativa.

Em relagio ao atendimento ao piiblico, as respostas, de certa
forma, se contrapdem as do item anterior. As respostas positivas foram
muito mais constantes na pergunta anterior, mas, no que diz respeito ao
atendimento, sio reconhecidos e detectados problemas na recepgo, no treinamento
dos funcionérios, na demora do atendimento e outros. Quanto ao relacionamento
médico — paciente, os entrevistados em sua maioria copsideraram bom, mas
deveria melhorar. Reconheceram que é um processo que estd em construgdo e
que tem evoluido e hi falta de sociabilizagdo. Muitos reconheceram que o
relacionamento precisa humanizar-se e que o médico precisa estar mais atento ao
paciente. Alguns revelaram a preocupagio com processos judiciais, decorrentes
da nova legislacio. Entretanto, ndo foram identificadas estratégias para melhorar
o relacionamento ou colocé-lo em niveis mais aceitaveis.

Terminada a andlise das entrevistas realizadas nos hospitais, passaremos
a nos referir as respostas dos usudrios desses servigos que, como ji apontados,
também foram uma andlise confrontada ou relacionada com as respostas das
organizagdes hospitalares. Foram entrevistados 5 usudrios de cada organizagdo
de sadde. Deve-se considerar que, por serem questoes abertas, muitas vezes o
entrevistado respondia com mais de uma informagao, que também consideramos
em nossa andlise. ¢

No atendimento ao piblico, o hospital que obteve maior indice de
respostas favoréveis foi o da Unicamp, onde todos os entrevistados responderam
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positivamente sobre o atendimento que recebem naquela institui¢do. O
hospital — escola da PUC-Campinas recebeu qualifica¢des negativas, respondidas
diretamente, ou seja, nao seguidas de nenhum comentério adicional. No Hospital
Municipal Dr. Mério Gatti, o atendimento teve boa aceitagio pelo ptiblico. Alguns,
entretanto, questionaram a demora no atendimento da recepgio.

Dentre os hospitais particulares, o atendimento foi considerado de forma
positiva pela maioria dos entrevistados. Alguns, contudo, mesmo reconhecendo
ser bom o atendimento, reclamaram da qualidade da atencio dada no Pronto
Socorro.

No diz que respeito ao relacionamento médico-paciente, os pacientes
do Hospital da Unicamp foram bastante positivos, considerando a atencdo e
paciéncia com que sdo atendidos. Para os usudrios dos servigos do Hospital da
PUC-Campinas, o atendimento ndo foi considerado satisfatério e apontado como
bom somente quando nao hd muitas pessoas a serem atendidas. Dois entrevistados
o consideraram bom ou 6timo. No Hospital Municipal houve, mais uma vez, boa
avaliacdo dos usudrios, segundo os quais os médicos atendem bem, mas com
rapidez, assim como os enfermeiros. Hi demora no encaminhamento do paciente
a0 médico e, em contrapartida, a consulta € muito rapida. Nos hospitais privados,
a situagéo se repetiu na avaliagio do relacionamento entre médico e paciente
realizado no hospital e no pronto socorro: no primeiro é bom, mas no segundo é
ruim. No geral, a maioria dos usudrios considerou o atendimento bom, mas reclamou
da falta de maior envolvimento do médico, que, geralmente sio educados,
atenciosos, mas hd um limite que néo ultrapassam.

Sobre a razdo que motivou a definicdo / escolha do servico utilizado,
as respostas comportaram mais de uma razio para justificar a escolha: financeira,
proximidade da residéncia, indicagdo de amigos ou encaminhamento de outros
médicos.

Quanto a classificacdo da imagem / conceito da institui¢do, novamente
o Hospital da Unicamp foi avaliado positivamente pelos usudrios, tendo alguns
destacado as atividades dos funciondrios, dos médicos como sendo muito eficientes
e atenciosos. A avaliagdo do Hospital Celso Pierro ndo foi regular; houve quem o
classificasse como ruim, mas também quem se referiu as palavras: ruim e péssimo,
simultaneamente. Destacou-se a necessidade de melhorar o atendimento de forma
geral, seja na recepgdo, dos médicos e até dos segurangas. No Hospital Municipal
Dr. Mario Gatti o desempenho foi bom, com observagdes no sentido de melhorar
o atendimento, com maior rapidez, mais médicos. As criticas mais fregiientes
dizem respeito a demora no atendimento e as consultas muito rapidas.
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Nos hospitais privados o desempenho foi bom, considerando que os usudrios
observaram a necessidade de melhoria na recep¢ido e no pronto socorro. Alids,
muitos fizeram questio de afirmar que o atendimento no hospital era bom, mas no
pronto socorro nio. Houve, ainda, afirmagdes no sentido de mais conforto para a
espera e mais espaco fisico para circulagio, bem como ao acesso a lanchonete
ser liberado no periodo noturno. Ainda no segmento privado da saidde, situam-se
as clinicas médicas. Para o enfoque do presente trabalho, consideramos aquelas
que atendem a vérias especialidades, a multidisciplinares, conforme ja destacamos
anteriormente. Os roteiros foram aplicados em 5 clinicas particulares, com 0s
proprietdrios, todas situadas em bairros periféricos da cidade, regido de grande
crescimento para esse setor, visto que a maioria dos hospitais situa-se na parte
central. Os usudrios dessas organizagdes sio basicamente pacientes que desfrutam
de planos e seguros de sadde, individuais ou mantidos por empresas.

Sobre a existéncia da drea de comunicacdo nas clinicas, todas as
respostas foram negativas. A respeito do perfil do profissional a frente da
drea, a maioria dos dirigentes nfio soube identificar as qualidades e competéncias
necessdrias. E quanto as estratégias e acdes de comunicagio, apenas dois
deles fizeram referéncia a divulgagio feita na época da inaugurag@o através de
folders, mala direta e pagina na internet, que, entretanto, ndo € atualizada. Quanto
2 politica de comunicagfio, um dos dirigentes manifestou-se sobre a necessidade
do paciente ser atendido rapidamente e realizar todos os exames no mesmo local,
o que se refletiria em maior comodidade, além de significar uma ampliag@o dos
servicos oferecidos aos usudrios. Os demais ndo souberam responder.

Em relaciio a classificacio da imagem /conceito da clinica, as respostas
foram baseadas em opinides pessoais dos diretores, que classificaram como boa
perante o piiblico externo, mas ndo pelo corpo clinico, que reclama da falta de
estrutura fisica para o desenvolvimento de suas atividades. O atendimento ao
publico foi considerado deficiente por um e bom pelos outros, com a ressalva de
que é preciso melhorar, atualizar formas de comunicagio, treinamento dos
funciondrios e outros. No relacionamento médico — paciente considerou-se
que a confianga entre ambos é fundamental. De modo geral, foi considerado bom,
mas se reconheceu o despreparo dos jovens profissionais e a existéncia de muitos
processos judiciais. Os usudrios dessas clinicas formam um ptiblico bastante
heterogéneo socialmente, visto serem elas freqiientadas por profissionais liberais,
empregados de empresas, dentre outros, que t&m sua escolha limitada pelo plano
de satide. Para a pesquisa, entrevistamos 5 usudrios de cada uma delas.

-
Quanto ao atendimento, os usudrios do servigo de satide particular t¢ém
uma imagem bastante positiva dos mesmos, pois contam com uma estrutura de
atendimento composta de salas de recepgdo, dgua, revistas, jornais, agendamento
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de consultas e outros. Sobre o relacionamento médico — paciente, o fato das
clinicas atenderem prioritariamente usudrios de planos de saide faz com que haja
uma certa efetividade no relacionamento.Assim, a avaliagdo positiva pode ser
considerada sob essa perspectiva. Quanto a defini¢iio / escolha do servico
utilizado, as respostas apresentaram mais de um motivo: a proximidade da
residéncia, o facil acesso ao local, a indicagdo de um amigo ou parente, o plano de
satde e outros. O rompimento com a operadora pode trazer sérias conseqiiéneias
para a organizag@o, uma vez que o fato de ser conveniado a este ou aquele plano
de saide funciona como divulgagdo do servigo a um piblico muito major. Na
classificacdo da imagem / conceito da instituicio, os usudrios das clinicas
particulares tém uma imagem positiva, visto que conseguem um pouco mais de
atencdo e conforto no atendimento, com hora marcada, sala de espera, cafezinho,
dgua e algumas revistas, que € muito mais do que dispde o usudrio do servico de
satide piblico.

Nos centros de satide entrevistamos 7 coordenadores e 35 usuarios, cinco
em cada um deles. No que diz respeito a existéncia da drea de comunicac¢io
no centro de saiide, a resposta que teve maior ocorréncia foi a negativa. Entretanto,
houve afirmag¢des no sentido de que a assessoria de imprensa da Secretaria
Municipal de Satide d4 suporte e que o coordenador faz esse papel sustentado nos
dados da mesma Secretaria. Quanto ao perfil do profissional que est4 a frente
da drea, 5 ndo souberam responder. Um afirmou ser o do préprio coordenador e
houve uma referéncia apenas a-um profissional conhecedor das agdes
desenvolvidas nos Centros, com uma visdo ampla da organizacido e de suas
atividades.

Sobre as estratégias de comunicacio, houve muitas e variadas
informagdes: programas em parcerias com as universidades, reunides com as
equipes ¢ com a comunidade, murais, cartazes, campanhas, divulgacdes na
imprensa, caixas de sugestdes, dentre outras. Mas reconheceram falhas e a
necessidade de clareza na organizagdo interna dos Centros. Com relacio 2 politica
de comunicacfo, as respostas da maioria revelaram o desconhecimento dos
coordenadores dos centros sobre o conceito, pois confundiram-na com instrumentos
de divulgacdo junto aos piiblicos.

Quanto a classificacio da imagem /conceito da instituicio, as respostas
variaram: uns informaram nao receber muitas criticas da populacio, considerando,
por isso, a imagem boa, apesar da caréncia de recursos financeiros e fisicos.
Outros reconheceram que falta mais divulgagéo junto ao pdblico para informar
sobre 0 novo sistema de satide implantado pela Secretaria Municipal de Satide.
Em relagdo ao atendimento, ficou claro que a recepgio no servigo de saiide é
uma drea de preocupacdo estratégica, pois ali se trava o primeiro contato com o
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usudrio, que é acolhido para defini¢do do grau de risco do problema de satide por
ele relatado e estabelecida a prioridade de atendimento. Esse atendimento foi
considerado bom, apesar das dificuldades existentes. Reconheceu-se, ainda, a
necessidade de melhorar os recursos humanos. Sobre o relacionamento médico
- paciente, as respostas foram na sua maioria positivas, pois na nova sistematica
de atendimento todos sdo responsdveis pelo acolhimento ao paciente. Anotaram,
porém, que a atengiio ainda ndo é adequada. H4 médicos dedicados e humanos e
outros que procuram ndo se envolver.

A aplicaciio da pesquisa junto aos usudrios dos servigos dos Centros de
Satide, por sua vez, seguiu o mesmo roteiro aplicado aos usudrios dos hospitais e
clinicas. Em seguida, passaremos a andlise dos dados constatados nas entrevistas.

O atendimento ao piblico, na maioria das respostas, foi considerado
positivo. Entre as criticas anotadas encontraram-se: a demora no atendimento, o
aumento na demanda que faz a qualidade baixar, funciondrios da recepgdo que
nio atendem adequadamente. O relacionamento médico — paciente obteve
uma avaliagiio favordvel. Contudo, algumas anotagdes das entrevistas merecem
ser destacadas: o relacionamento depende do humor do médico que tende a ser
ruim, conforme o nimero de atendimento; a paciéncia e a atencgao, fornecendo
explicacdes detalhadas.

Em relacdo i defini¢do / escolha do servigo, as respostas a essa questao
sempre vieram acompanhadas de duas motivacdes: financeira e a proximidade da
residéncia. Sobre a imagem/conceito, as respostas foram positivas. Aqueles
que responderam desfavoravelmente criticaram o atendimento da recepgdo, dos
médicos e de toda a estrutura; o pouco niimero de médices; a falta de paciéncia
dos funcionérios; o excesso de encaixes; a alta rotatividade no atendimento feito
por profissionais diferentes a cada vez; a demora na marcag@o de consultas e a
falta de remédios.

CONSIDERACOES FINAIS

O conhecimento sobre as necessidades do cliente € uma imposi¢ao do
mercado. E imprescindivel conhecé-lo para entender sua reacio diante da aquisi¢io
do servico.

O setor de prestagio de servico é dotado de algumas caracteristicas que
o tornam peculiar, quando considerado sob a 6tica do consumo e comparado ao
produto. LOVELOCK & WRIGHT (2002, p.17-18) abordam que: ¢

Todo produto —um termo empregado neste livro para descrever a produgao
central de qualquer tipo de inddstria — propicia beneficios aos clientes que o
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compram e usam. Os bens podem ser descritos como objetos ou dispositivos
fisicos; os servigos sdo a¢des ou desempenhos.

A defini¢fio de principios de comunicag@o para a drea da saide passa,
necessariamente, pela andlise do setor de servigo com enfoque em suas
caracteristicas, nos quais a comunicagéo integrada poderd colaborar na construgio
de imagem, treinamento de pessoal, qualidade dos serv190<; e na defini¢do da
missdo social da organizacao. '

Num servigo médico, por exemplo, no atendimento num hospital ou clinica,
as pessoas fazem parte do servigo, pois travam contato direto com outros clientes
na recepgdo, por isso LOVELOCK & WRIGHT (2002, p.18) afirmam que “a
diferenca entre as empresas de servigos fregiientemente reside na qualidade
das pessoas que atendem os clientes”. Os servigos tém atributos que somente
sdo percebidos no momento de sua fruicdo ou depois de sua aquisi¢io, tais como
gosto, facilidade de controle, tranqiilidade e o tratamento recebido. Alguns servigos
agregam, ainda, a necessidade de confianca que, como elemento subjetivo, dificulta
a avaliacdo, mesmo depois da utilizacdo do servi¢o.Desse contexto, nasce a
complexidade do processo de compra. Segundo LOVELOCK & WRIGHT (2002,
p.97), “os clientes passam por trés etapas no processo de compra — pré compra
(consciéncia da necessidade, busca de informagio, avaliagdo de alternativas),
encontro do servigo (pedido do servico, entrega do servigo) e pés — compra
(avaliacdo do desempenho, intengoes futuras)”.

O cuidado com o servigo ofertado ao cliente deve ser pensado no momento
de sua concep¢do. Uma vez encontrado e tendo o cliente escolhido este e nio o
outro, € preciso cuidar da pés — compra, do pés — atendimento, com objetivo de
verificar se as expectativas do cliente foram atendidas e, assim, avaliar o préprio
desempenho.

A definigio de estratégias de comunicagdo para o setor de servigos deve
levar em conta as caracteristicas dos mesmos: a natureza intangivel d,os
desempenhos, o envolvimento do cliente na producdo, a adrmmstragao daofertae
da demanda, permeada pelo principio da exceléncia na qualidade. E necessrio
modernizar as organiza¢des de satide, preocupando-se com a estrutura fisica, o
aspecto visual, identificando toda a parte externa e interna sobre a localizacfio dos
espagos, com cores suaves e alegres, com limpeza constante, revistas atualizadas,
disponibilizar dgua e café, proporcionar treinamento para os funciondrios,
objetivando auxilid-los no atendimento para que desempenhem um trabalho de
equipe e transmitam a imagem da organizagdo.

A pesquisa aplicada demonstrou que as principais reclamagdes dos clientes
dizem respeito ao atendimento, entendido de forma ampla, ou seja, desde a recepgio
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até o relacionamento estabelecido com o médico. Poucas organizacdes de satide
desenvolvem posturas bdsicas e elementares para resolver o problema. Uma
recepcio bem organizada, com identidade visual, com funciondrios treinados para
a funcdo contribui significativamente para a constru¢do da imagem. Nenhuma
das organizacdes pesquisadas revelou a existéncia de pos — atendimento ao cliente
ou sistemadtica de treinamento continuo.Percebemos, também, em nossas
entrevistas junto a drea médica, a concepgdo restrita da drea de comunicagao.
Boa parte dos entrevistados entende que a comunicagéo limita-se ao jornalismo,
muitos temem a repercussdo de noticias na midia, mas ndo consideram ou ignoram
a possibilidade de se manter um contato direto com a imprensa através das Relagoes
Piiblicas, que podem filtrar informagdes e estabelecer canais para divulgagdo de
acdes positivas da organizagdo.

No atual modelo de satide, o médico tem papel fundamental, visto que
pode observar, em posigio privilegiada, todo o processo de atendimento e as falhas,
que nem sempre sdo verificadas pelos usudrios que, em sua maioria, ndo t€m
condi¢@es culturais de compreender a abrangéncia do problema e nem indicar
caminhos para a solugio. O relacionamento médico-paciente serd um dos
instrumentos dessa verificagdo, pois, se o vinculo de confianga for estabelecido
entre ambos, o paciente certamente terd liberdade para ndo apenas falar de seus
problemas de saide, como também das dificuldades que encontra ao procurar o
servigo. Entretanto, para o sucesso dessa empreitada existe a necessidade de
defini¢do de politicas publicas de satide. Nas organiza¢des privadas ha mais
condigdes de agdes especificas no sentido de consolidar a comunicagao e facilitar
os relacionamentos.

No que diz respeito 2 comunicagao com o cliente/paciente, a institui¢do
do ombudsman (ouvidor) encontra-se perfeitamente identificada com a protegdo
aos direitos dos consumidores. Com a criagao do Cédigo de Defesa do Consumidor,
o papel do ombudsman tornou-se ainda mais evidente, pois as organizagdes
comegaram a orientar seus consumidores sobre seus direitos previstos no codigo.
O papel do ombudsman tem importancia no relacionamento com os piblicos,
com o marketing de relacionamentos. O relacionamento com os pacientes €
realizado diretamente pelos agentes indiretos de marketing — os funciondrios
(médicos, atendentes, parte administrativa) e por isso deve ser extremamente
valorizado, para que possa transmitir, diretamente ao paciente, confiabilidade e
seguranga nos servigos prestados.

Na elaboragdo de nosso mestrado, em 1993, quando efetugmos uma
pesquisa quantitativa nos hospitais de Sdo Paulo — Capital, pudemos constatar que
a drea hospitalar ji desconhecia, em sua maioria, a profissdo de Relagdes Publicas
e, quando citavam sobre as atividades da édrea, nao atribuiam a responsabilidade a
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mesma; por outro lado, os profissionais da drea de Relacdes Publicas ainda nio
tinham despertado para a drea da satide. Poucos hospitais possuiam profissionais
de Relagdes Publicas e, em vdrios, existiam atividades especificas desenvolvidas
por outras dreas como: Psicologia, Recursos Humanos, Direito e Letras, o que
demonstrava, ainda, um certo desconhecimento da profissio, talvez provocado
pela subdivisdo da comunicacio.

No presente momento, podemos afirmar que a necessidade da
comunicagao, devido aos fatores expostos, fez com que a drea de Relacdes Puiblicas
comegasse, ainda que de forma timida, a crescer no processo de prestacio de
servi¢os na drea da saide. Hoje, os hospitais e clinicas de Campinas/SP tém
definidas as atribui¢Ses/funcdes de Relagdes Piblicas, sabem que existe
profissional para exercé-la, mas a maioria deles ainda a considera supérflua. Em
contrapartida, t€m claramente definida a necessidade de um planejamento
administrativo no qual a profissio estaria inserida. Cabe, portanto, a nés,
profissionais da drea, agir de forma mais acentuada na divulgagio da profisséo.

Diante de tudo o quanto consideramos ao longo desta pesquisa, a definicdo
de estratégia de comunicacgdo para a 4rea da satide deve levar em consideragdo
0s seguintes principios que, dentre varios, consideramos essenciais: transparéncia,
ética, responsabilidade social, humanizagdo na prestagdo do servigo, qualidade no
atendimento ¢ no pés —atendimento ao paciente, credibilidade e utilizacio adequada
das ferramentas para divulgacdo dos servicos. Entendida como um processo, a
comunicagdo excelente pressupde algumas condi¢des para sua efetivagio. Assim,
instituigdes de satide devem ser transparentes em suas agdes, em sua misso e
seus objetivos, devem promover a aproximacio com seus piiblicos e com a
comunidade na qual se encontra inserida, num contexto preventivo e também
informativo, nos momentos de crise e turbuléncias.

Ao inserir a ética como um dos principios fundamentais, enfatizamos a
importancia da defini¢io de valores para as organizagdes de satide, que, entretanto,
devem revestir em suas a¢des e ndo se constituirem em meros discursos sacados
do colete em momentos de crise. A ética a que nos referimos diz respeito 2
observincia das leis, da concorréncia leal, aos direitos dos pacientes enquanto
consumidores, ao meio ambiente e nos relacionamentos.

As organizacOes de saide devem ter consciéncia do papel social que
representam o novo contexto, o que significa contribuir para o desenvolvimento
social, professar o respeito ao ser humano sem nenhum tipo de distingdo ou
preconceito, zelar pela liberdade de pensamento e de expressdo, tratar seus
funciondrios e colaboradores com dignidade, observar a legislacio trabalhista,
promover a capacita¢o e a realizagdo profissional, estimular o didlogo com seus
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ptiblicos, ser transparente e ética em suas agdes, agir no interesse da coletividade,
respeitar o meio ambiente e promover a qualidade de seus servigos.

A qualidade no atendimento deve ser a mola propulsora do setor de servico,
também na 4rea da saide. E ela o grande diferencial que pode levar o cliente a
escolher determinada organiza¢do e manter-se fiel, pois confia plenamente na
instituicio. Em prética, esse principio implica a busca constante e sistemética pela
identificagdo das expectativas do cliente e sua satisfacdo. Posturas norteadas por
esses principios ddo 4 organizagdo de satide a credibilidade que precisa para firmar-
se no mercado e consolidar sua imagem/conceito junto a opinido piiblica. A pratica
desses principios enseja a utilizagdo de técnicas de comunicagdo especificas que
os profissionais de Relagdes Piiblicas estdo preparados para indicar e implementar,
ap6s a andlise do ambiente interno e externo da organizacio.

A idéia de interagiio entre a drea de comunicagdo € a de saide envolve
mais que o uso de técnicas, enseja mudangas de posturas, rupturas estruturais das
organizacdes e dos profissionais de satide.A cultura das organizagdes de saide
precisa inserir novos paradigmas de relacionamentos, procurando tornar seus
funciondrios e colaboradores mais produtivos e satisfeitos no desempenho de suas
atividades. Nesse contexto, o médico ndo pode ter preocupacgdes de administrador,
deve ater-se somente a dar ao paciente a atengdo integral que merece. Mudanga
de estrutura envolve, muitas vezes, mudancga no poder. Aquele que o detém, portanto,
deve considerar formas de gestdo que possibilitem a revisdo de rumos, sem a
necessidade de mudanca do poder de mios. Isso somente é possivel, nas
organizacdes, com o estabelecimento de canais para o didlogo constante e
sistemdtico com os puiblicos de interesse; com transparéncia em suas acoes e
profundo respeito pela sociedade. A interacao das dreas também envolve, em
nosso entendimento, a revisdo na formagao dos profissionais que atuam na drea
da satide com a inserg¢iio de disciplina de comunicagdo no curriculo académico de
seus respectivos cursos.

Ao sair dos bancos escolares e atuar profissionalmente, os médicos,
enfermeiros, psicélogos, etc., tém, cotidianamente, a base de suas atividades
permeadas na valorizagdo dos relacionamentos e finalizam sua vida académica
sem nenhum preparo nesse sentido, o que acaba afastando-os daqueles dos quais
deveriam cuidar, com atencdo integral, estabelecendo vinculos profundos, que
poucas profissdes permitem.Com este trabalho, pretendemos contribuir para a
ampliacio da drea de atuacdo do profissional de Relagdes Publicas, construindo
as bases para a implantagdo da drea de comunicaggo nas organizagdes de satide.
Porém, nio bastard oferecer empregos para esses profissionais. Assim, apontamos
as primeiras acdes politicas que precisam ser implementadas em dmbito regional
e nacional, a saber: a) publicac@o de artigos e livros que disseminem as questoes
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levantadas; b) imediata inser¢do da disciplina Relag¢des Publicas na formacao
académica dos profissionais da drea de satide; c) criacdo de um Comité de
Profissionais de Relac¢des Publicas, integrado por profissionais de saude,
inicialmente, nos Conselhos Regionais das regides sul e sudeste do pais, que detém
o maior numero de profissionais, para orientar e disponibilizar profissionais
interessados em trabalhar em hospitais, clinicas médicas e centros de satide; d)
criar e incentivar cursos, eventos e palestras nas dreas de satide e comunicagdo,
para ampliar as discussdes, treinar e qualificar acerca do tema e do objeto de
estudo do presente trabalho.
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